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Formular ausfiillen, wenn die Welt einstiirzt

Wer in Not ist, reagiert
oft empfindlicher auf
vermeintliche Ungerech-
tigkeiten. Das gilt auch
fir Menschen, die auf
Hartz I\ angewiesen
sind. Bei der zustandigen
Arbeitsgemeinschaft
Grundsicherung (Arge}
gibt es daher extra ein
Kundenreaktionsmana-
gement, das Beschwer-
den auswertet,

VON ALEXANDER SCHWEDA

Fiirstenfeldbruck - ,Mein
Sachbearbeiter legt mir Steine
in den Wep.® ,Die Miete mei-
nes Sohnes wird nicht {iber-
wiesen, jetzt droht ihm der
Vermieter mit Kiindigunp.*
Salche Klagen kennt Eckart
Wieja, Er war seit 2005 Leiter
der Brucker Arge und ist jetzt
in derselben Funktion nach
Augsburg gewechselt. Seiner
Erfahrung nach seien die Be-

sehwerden aber-zu 80 his 90
Prozent nicht substanziell.
Rein rechtlich sei es meistens
in Ordnung. Trotzdem betont
er ,,Wir erfassen jede Be-
schwerde und der betreffende
Mitarbeiler  muss  Stellung
nehmen.” Anschliefend prii-
fe der Teamleiter den Vor-
gangund in zehn bis 14 Tagen
erhalte der Betroffene ein
Antwortschreiben.

Fiinf bis sechs Mal im Mo-
nat sei in Bruck so etwas vor-
gekommen, berichiet Wieja
und fligt hinzu, dasy es aber
auch ein bis zwel Lob-Schrei-
ben gebe. . Das {ut auch mal
gut, wenn die Kollegen gelobt
werden”, findet er.

Dass Menschen sich oft-
mals in extremer Weise be-
schweren, kann Wiejz zum
Teil schon nachvollziehen, Es
sei eine  Kombination  aus
zwel Sichtweizsen: zum cinen
aus dem Gefithl, zu wenig
Geld zu bekommen, und zum
anderen aus der Sifuation,
wie der Klient auf den Arpe-
Mitarbeiter treffe.

Eckart Wieja
hat bis vor kurzem die Bru-
cker Arge geleitet und ist
nun in dieser Funktion in
Augsburg tétig. rorors

Gerade wenn es um Leis-
fungskiireungen  gehe oder
die Lebensversicherung ein-
pezogen  wende, reiche es
schon, wenn der Kollege ganz
sachlich spreche und leine
trostenden Worte finde, Der
Arbeitsamt-Mitarbeiter  als
Seplsorger? | Man muss sich
zumindest i die Leute tain-
versetzen'!, sapt Wieja, Des-
halb sei auch niemand sauet,
wenn  Menschen  sich  be-
schweren. |, Die Kunden sind

oft auch zu wenig auigeklart,
manche Grilnde sind zu kom-
pliziert und die Bescheide oft
zu global® Oft komme dann
noch die Panik hinzu, 2um
Beispiel aus der Wohnung ge-
worlen @u werden, wenn die
Miete nicht piinkilich iiber-
wiesen werde. Oder manche
verpessen, den Folgeantrag zu
stellen.

o Wir sind doch keine Men-
schen fiinfier Klasse”, hat sich
eine Frau vor kurzem beklagt,
Wieja nickt. .Ich will nicht
sager, dass so ein Bindruck
nicht entstehen kann", riumt
er ein und entwirlt folgendes
Szenario; Ein Klient habe
nachdrickliche Forderungen,
der Mitarbelter sei vielleicht
nicht so gut drauf und ant-
worlet kurz und knapp. Auf
jemanden, der auf der letzten
Stufe steht, wirkt das panz an-
ders," Deshalb verwende die
Arge auch den Begriff | Kun-
den, Wir sind ein Sozial-
dienstieister”, sagt Wieja und
betont, dass die Kunden kei-
ne Bitisteller seien, sondem

ihren pesetzlichen Anspruch
wahmehmen. Dazu gehire
auch, mit ihnen freundlich zu
sprechen.

Mot der Kunden zehrt
am Nervenkostiim

Als Konsequenz darauf ge-
be es auch spezielle Schulun-
gen,  Supervision und
Coaching fiir Kollegen, , Wir
sind oft schon grofen Belas-
tungen ausgeseizt”, sagt Wie-
ja. Es sei niicht einfach, konti-
nuierlich mit Menschen zu
tun zu haben, deneh es dre-
ckig geht*. Menschen wein-
ten oder selen  aggressiv.
Schiiefflich kommen sie aus
einer Motsituation und seien
den Umgung mit Behiirden
nicht gewtihnt. Sie haben ei-
nen Stol von Formularen vor
sich, und ,ihnen bricht gera-
de die Well zusammen’. Das
zehre auch am Nervenkos-
tiim der Mitarbeiter,

62 Kollegenn kiimmerten

sich in’ Bruck um Harz-IV-
Empfinger. Davon seien 25
in der Leistungsgewihrung
und 25 in der Vermittlung -
tig. Der Rest tibernehme sons-
tige Aufgaben. In der Leis-
tungsgewihrung sei ein Mit-
arheiter fiir 140 Kunden da,
bei der Vermittlung sei der
Schllissel eing zu 150, bei Ju-
gendlichen eins zu 75. Weil
tie Rechislage immet schwie-
riger werde, gebe es imtern
auch einen Ombudsmann.
Was man aber noch brauchen
kiinnte, sei eine Art Coach,
der den Kunden helfe, For-

mulare  auszufiillen, meint
Wieja.
Privatinitiativen, wie

ALoG (Arme Leute olne
Geld), die sich im Landkreis
gegrindet  haben, begriilit
Wieja grundséitzlich. Er findet
aber, dass hier den Menschen
geholfen werden soll, die
Dinge zu verstehen. Er wami
tdabei davor, Kunden negativ
gu beeinflussen. ,Denn die
Konsequenzen muss derjeni-
ge dann selbst tragen.”
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Antragsteller wie Befehlsempfdnger behandelt

Fu: L Formaufar musfrilien,
wenn die Welt zusapirien-
stilrzt®, 28. Felbruar:

L5 Interview mit Herm
Wieja, dem Ex-Leiter der AR-
GE Firstenfeldbruck, sollte
die Uberschrift haben Beim
und nach dem Formular aus-
fiillen bei der ARGE stiirzt die
Welt zusammen®. Diese neue
Uberschrift schlagen wir var,
weil wir, die vom ALoG-Treff,
die Welt der Bediirftigen an-
scheinend besser kennen als
Herr Wieja. Hier nur eines
von vielen Beispielen: Als der
ALoG-Treff wieder einmal
seine Hilfsangebote vor der
ARGE verteilte, kommt eine
alleinstehende Mutter heraus,
weint: ,Man sagte mir, ich
miisse jetzt nachts arbeiten,
denn die Kinder schlafen ja
nachts, Wenn ich auf ihre
Vorschlige nicht eingehe,

ziehen sie mir etwa 100 Euro
monatlich ab. Dann bekom-
me ich etwa 240 Euro zum
Leben.! Wir vom ALoG-Treff
frapen, muss man das noch
kommenticren?

Herr Wieja zitiert eine Kun-
din mit ,Wir sind doch keine
Menschen fiinfter Klasse® und
er kommentiert ,Ich will nicht
sagen, dass so ein Eindruck
nicht entstehen kann'. Dies
heilft nichts anderes, als dass
er der Kundin zustimmt. Mit
klaren Worten gesagt, die An-
tragsteller werden von ihm als
Befehlsempfiinger bewertet
und sa behandelt.

Wir wollen die Mitarbeiter
bei der ARGE nicht pauschal
kritisieren. Herr Wieja war ihr
Chef und sie hatten ihm zu
gehorchen. Fir diese Gehor-
samkeit seiner Mitarbeiter ist
das Schicksal ihrer Kunden'
dienlich, wenn sie deren

Elend und Verzweiflung se-
hen.

Bei der Umsetzung des
ALoG-Treffs Mitgeh-Angebot
bei der ARGE haben wir Mit-
arbeiter gefunden, die ihre
Menschlichkeit nicht verber-
genwollen, aber auch welche,
die offenbar auf eine ,Erfolgs-
primie’ hinarbeiten. Herr
Wieja vertritt Gesetze und Be-
stimmungen einer Regierung
- er scheint geeignet. Die Re-
gierung und ihre Organe be-
handeln Mitbiirger, die ins
Elend getrieben wurden, wie
Schmarotzer.

Wenn diese Menschen zum
Himmel schreien, wegen der
Gemeinheiten dieses Staates
oder einfach, weil sie Hunger
haben, sollen sie dies in eine
Beschwerde ins ,Kundenre-
aktionsmanagement® der AR-
GE kanalisieren — und an-
sonsten die Klappe halten,

Die Ergebnisse einer Be-
schwerde fallen erfahrungsge-
mél} sehr sparlich aus.
Denken wir auch an die
Mitmenschen, die Angst da-
vor haben, ihre Armmut und ih-
ren Hunger Gifentlich zu ma-
chen! Herrn Wiejas Warnung
an die Armen, Bediiritigen
und Uberfliissigen vor unse-
rem ALoG-Treff sehen wir als
Werbung fiir unser Hilfeange-
bot und unser Engagement.
Wir selbst sind Betroffene.
Seine Angste, wir wiirden sei-
ne Kunden negativ beeinflus-
sen’, teilen wir nicht. Unsers
Aufgabe ist es auch nicht, wie
er verlangt, solchen Mitmen-
schen vorzubeten, die Dinge
zu wverstehen’, die er, Herr
Wieja, namlich gesetzestreu
umsetzt. Daven wird man
nicht satt!"
: Reinhard Rohloff,
im Auftrag des ALoG-Treffs



